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Oddzia³y bankowe, ich ocena i tendencje rozwojowe
Streszczenie
RozwÛj  sektora  bankowego  charakteryzuje  siÍ  kilkoma  nowymi  trendami,
szczegÛlnie w odniesieniu do oddzia≥Ûw bankÛw. BankowoúÊ elektroniczna ogra-
niczy≥a rolÍ tradycyjnych oddzia≥Ûw jako g≥Ûwnego narzÍdzia finansowej aktyw-
noúci  bankÛw.  Obecnie  placÛwki  bankowe  sπ  lokalizowane  w supermarketach
i innych miejscach zgodnych z preferencjami klientÛw. Agencja ÑLaffertyî prze-
prowadzi≥a  w Wielkiej  Brytanii  badania  dotyczπce  jakoúci  us≥ug  bankowych.
Opierajπc siÍ na tym podejúciu przeprowadzono podobne studia w Polsce.
Wprowadzenie
Oddzia≥y bankowe stanowi≥y w przesz≥oúci podstawowy kana≥ dystrybucji
produktÛw bankowych. Wraz z rewolucjπ internetowπ zaczÍ≥y upowszechniaÊ siÍ
kana≥y alternatywne, zwiπzane nie tylko z bankowoúciπ wirtualnπ (czasami zwa-
nπ bezpoúredniπ ñ direct lub teø e-banking), ale ca≥π szeroko rozumianπ banko-
woúciπ elektronicznπ. Na tym tle øywe by≥o pytanie: czy oddzia≥y bankowe przej-
dπ do historii? Aktualnie brak na to przekonujπcej odpowiedzi, choÊ wszystko
wskazuje, øe w dajπcej siÍ przewidzieÊ przysz≥oúci bÍdπ w Polsce rozwijaÊ siÍ
zgodnie z rynkiem i nie zostanπ zdominowane w úrednim horyzoncie czasu przez
inne formy dystrybucji instrumentÛw finansowych. W krajach o dojrza≥ej gospo-
darce finansowej podejmowane sπ skuteczne prÛby rewitalizacji oddzia≥Ûw, ktÛ-
re w naszym kraju traktowane sπ jeszcze jako eksperymenty lub testowanie roz-
wiπzaÒ modelowych. W artykule przedstawiono tendencje rozwojowe oddzia≥Ûw
i placÛwek bankowych w Polsce na tle rozwiπzaÒ w innych krajach, a takøe opi-
sano podejmowane prÛby zmiany tradycyjnego wizerunku oddzia≥u bankowego.
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przez agencjÍ ÑLaffertyî, a takøe jej dostosowanie do specyfiki warunkÛw pol-
skich oraz przedstawiono wyniki analiz dokonywanych przez studentÛw, dyplo-
mantÛw Autora, w trakcie pisania prac licencjackich i magisterskich w latach
2005ñ2008.
1. Oddzia≥y bankowe
Wydaje siÍ, øe okres fascynacji alternatywnymi kana≥ami dystrybucji w za-
kresie produktÛw bankowych stanowi juø przesz≥oúÊ. Sta≥y siÍ one normalnym
úrodkiem kontaktu handlowego banku z klientem. Nadal sπ wizerunkowπ formπ
walki konkurencyjnej, choÊ zarÛwno w empirii bankowej, jak i w teorii zaczÍ≥y
pojawiaÊ siÍ nowe zjawiska. Niewπtpliwie tradycyjny oddzia≥ bankowy, w swej
klasycznej wrÍcz postaci, moøe stanowiÊ w XXI wieku reliktowy element pejza-
øu bankowego. W literaturze przedmiotu pojawiajπ siÍ artyku≥y prezentujπce
rÛøne treúci w tym zakresie.
ÑWywo≥anie w osobach odwiedzajπcych placÛwkÍ banku pozytywnych odczuÊ
jest obecnie jednym z g≥Ûwnych zadaÒ specjalistÛw od marketingu. Merchandi-
sing, jako sposÛb wp≥ywania na zachowania klientÛw poprzez wystrÛj pomiesz-
czenia i sposÛb prezentacji towarÛw w celu zwiÍkszenia sprzedaøy, zainteresowa-
nia odbiorcÛw, czy zwiÍkszenia subiektywnej wartoúci towaru w oczach klienta,
jeszcze kilka lat temu wydawa≥ siÍ byÊ raczej domenπ sklepÛw niø bankÛw. Dziú,
co do jego rosnπcej roli takøe w dziedzinie sprzedaøy produktÛw finansowych, nie
ma wiÍkszych wπtpliwoúci. Przekonanie, øe wystarczy zaoferowaÊ us≥ugÍ za od-
powiedniπ cenÍ, by jπ sprzedaÊ, odesz≥o w przesz≥oúÊ. Wzros≥a liczba bankÛw,
a konkurencja miÍdzy nimi siÍ zaostrza ñ wszelkie odmiany marketingu stajπ siÍ
wiÍc pomocne w przyciπgniÍciu klienta. Zdaniem specjalistÛw, oddzia≥ banku jest
jednym ze skuteczniejszych narzÍdzi komunikacji z klientem ñ niestety w Polsce
nadal liczba placÛwek bankowych per capita jest niøsza niø w krajach Europy Za-
chodniej. Banki coraz intensywniej rozbudowujπ jednak swoje sieci. Jest to pro-
ces kosztowny, ale wychodzi naprzeciw oczekiwaniom ceniπcych sobie wygodÍ
klientÛw, nawet mimo rosnπcej roli bankowoúci internetowej. Odwiedziny klien-
tÛw w oddzia≥ach najwiÍkszych polskich bankÛw liczy siÍ juø w milionach mie-
siÍcznie. 
Zmienia siÍ model korzystania z oddzia≥Ûw ñ banki majπ okazjÍ wykorzystaÊ
wizyty klientÛw do przedstawienia im szerszej oferty lub do wskazania nowych
us≥ug. W dziedzinie sprzedaøy i kszta≥towania wizerunku sieÊ oddzia≥Ûw okazu-
je siÍ byÊ nawet najwaøniejszym kana≥em komunikacjiî (Borkowski, 2008).
Znajduje to odzwierciedlenie w praktyce bankowej, w postaci komunikatÛw
o coraz to nowo otwieranych placÛwkach. Jednoczeúnie naleøy podkreúliÊ, øe al-
ternatywne kana≥y dystrybucji nie sπ jeszcze wszechstronnie wykorzystywane.
Co prawda w III kwartale 2007 r. juø 43,3% transakcji bezgotÛwkowych by≥o zre-
alizowane kartami p≥atniczymi, ale ich udzia≥ w wartoúci transakcji stanowi≥ je-
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spo≥eczeÒstwem ÑgotÛwkowymî (ang. cash society), a karty to po prostu uzupe≥-
nienie bankomatÛw i substytut oddzia≥u. W úwietle informacji prasowych poja-
wia siÍ tu znacznie bardziej powaøny problem ñ wiarygodnoúci informacyjnej
bankÛw w odniesieniu do alternatywnych kana≥Ûw dystrybucji, stanowiπcych in-
strument walki konkurencyjnej.
Od dawna wiadomo, øe w przypadku takich bankÛw, jak: Lukas, GE Money
Bank, Cetelem, liczba kart aktywnych w uøyciu nijak ma siÍ do podawanych
przez banki oficjalnych danych o liczbie kart wydanych. Prawie 1/3 z nich nie jest
wykorzystywana lub wrÍcz nieaktywowana przez klientÛw.
Mankamenty zwiπzane z wstÍpnπ fazπ upowszechniania alternatywnych ka-
na≥Ûw dystrybucji produktÛw bankowych zwracajπ zatem uwagÍ na koniecznoúÊ
respektowania  klasycznej  postaci  dostÍpu  do  us≥ug  bankowych  bezpoúrednio
w oddzia≥ach. Rozwaøania w zakresie tego kluczowego elementu infrastruktury
bankowej rozpoczniemy od bardzo podstawowego podejúcia, dotyczπcego zatrud-
nienia i liczby placÛwek bankowych w Polsce (rys. 1).
Dane zamieszczone na rys. 1 jednoznacznie wskazujπ, øe zatrudnienie w sek-
torze bankowym osiπgnÍ≥o swÛj szczyt w 1999 r., a najwiÍksza liczba placÛwek
bankowych by≥a w 2000 r. Zobaczmy, jak kszta≥tuje siÍ nasycenie placÛwkami
bankowymi w wybranych krajach. W oparciu o te informacje obliczyÊ moøna sto-
sowne relacje. Dane przedstawiono w odniesieniu do bankÛw spÛ≥dzielczych (bs)
i bankÛw komercyjnych (bk) (rys. 2).
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 ród³o: www.nbp.pl/nadzór bankowy/publikacje nadzoru bankowego/wyniki sektora bankowego/; oraz: Sytuacja
finansowa banków w I pó³roczu 2007 r., 2004 r., 2001 r., 2000 r., 1999 r., 1998 r.
Rys. 1. Zatrudnienie i placówki bankowe w Polsce
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nie mniejsze rozmiary jednostkowe infrastruktury bs niø bk. PrzeciÍtny oddzia≥
bs zatrudnia 2/3 przeciÍtnego oddzia≥u bk, a placÛwka oko≥o po≥owy. Ponadto
w obu przypadkach wystÍpuje w zasadzie ustabilizowany trend dotyczπcy úred-
niej wielkoúci zatrudnienia w placÛwce bankowej.
Najbardziej finansowo dojrza≥π w Europie jest gospodarka Wielkiej Brytanii
(UK). Poniøej zostanπ przedstawione krÛtkie dane dotyczπce bankÛw w UK (rys.
3, 4, 5 i 6), dla porÛwnania z warunkami panujπcymi w Polsce.
Dane  z rys.  3 úwiadczπ  ewidentnie  o przewadze  wielkoúci  zatrudnienia
w bankach brytyjskich nad zatrudnieniem bankÛw dzia≥ajπcych w Polsce. Naj-
wiÍksze w tym zakresie PKO BP S.A., zatrudniajπce ogÛ≥em ok. 32 tys. osÛb,
uplasowa≥oby siÍ w zestawieniu brytyjskim dopiero na piπtym miejscu. Nato-
miast dwa najwiÍksze banki funkcjonujπce w Wlk. Brytanii niemal pokry≥yby
poziom zatrudnienia w ca≥ym sektorze bankowym w Polsce.
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 ród³o: Obliczenia w³asne na podstawie: Synteza raportu o sytuacji sektora bankowego w I po³. 2007 r., s. 28–29
t. 6–7, http://www.nbp.pl/Publikacje/nadzor_bankowy/pdf/synteza2007_2.pdf 
Rys. 2. Relacja wielkości zatrudnienia do liczby oddziałów (placówek) bankowych
 ród³o: www.lafferty.com
Rys. 3. Zatrudnienie w wybranych bankach UK
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niø w Polsce.
W sektorze bankowym w Polsce, relacja zatrudnienia do liczby oddzia≥Ûw wy-
nosi ok. 35 w bankach komercyjnych (bk) i ok. 21 w bankach spÛ≥dzielczych (bs).
Z kolei w odniesieniu do placÛwek wynosi ona ok. 15 w bk io k .   8wbs. Wynika,
øe w duøych bankach w Wlk. Brytanii dominujπ relatywnie duøe oddzia≥y. Przy-
k≥adowo w Polsce, w przypadku PKO BP S.A. relacja taka wynosi ok. 26 osÛb na
oddzia≥.
Jak widaÊ z rys. 6, liczba obs≥ugiwanych osÛb prywatnych w poszczegÛlnych
bankach rÛøni siÍ istotnie i nie jest to zwiπzane z rozmiarami oddzia≥Ûw, gdyø
przyk≥adowo rÛønica w przeciÍtnej dla Barclays i Lloyd wynosi jednπ osobÍ.
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Rys. 4. Oddziały wybranych banków w UK
 ród³o: www.lafferty.com
Rys. 5. Przeciętne zatrudnienie przypadające na oddział w wybranych bankach w UK
 ród³o: www.lafferty.com
Rys. 6. Liczba klientów – osób prywatnych – na oddział
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osÛb prywatnych, przy czym kolejnoúÊ jest inna.
Prezentowane dane pozwalajπ na stwierdzenie, øe sektor bankowy w Wlk.
Brytanii  jest  heterogeniczny  z punktu  widzenia  infrastruktury  obs≥ugujπcej
klientÛw. Banki rÛøniπ siÍ przeciÍtnπ liczbπ zatrudnienia przypadajπcπ na od-
dzia≥ i sπ to wielkoúci znaczπce. Banki te rÛøniπ siÍ teø liczbπ klientÛw przypada-
jπcπ na oddzia≥ i to zarÛwno w przypadku osÛb prywatnych, jak i podmiotÛw go-
spodarczych.
2. Ocena funkcjonowania oddzia≥Ûw bankowych
Oddzia≥y bankowe oceniaÊ moøna na rÛøne sposoby. Z wynikÛw analiz empi-
rycznych znane sπ rÛønice miÍdzy oddzia≥ami poszczegÛlnych bankÛw w Polsce.
Prowadzone sπ teø stosowne badania opinii publicznej w tym zakresie. Agencja
ÑLaffertyî podesz≥a w trochÍ inny sposÛb do tego zagadnienia. Opracowa≥a zestaw
kryteriÛw  i zorganizowa≥a  przeglπd  oddzia≥Ûw  poszczegÛlnych  bankÛw  w Wlk.
Brytanii przez odpowiedni zespÛ≥ osÛb. Nie uzyskujemy dziÍki temu opinii klien-
tÛw o oddzia≥ach, ale otrzymujemy w zamian ocenÍ eksperckπ, pos≥ugujπcπ siÍ
konkretnymi kryteriami i ujednoliconym systemem punktacyjnym. Pracownicy
agencji oceniali oddzia≥y wybranych bankÛw w Wlk. Brytanii na podstawie sze-
úciu kryteriÛw. Pozwoli≥o to opracowaÊ swoisty ich rating. Dane zawiera tabela 1.
Dane zawarte w tabeli 1 wskazujπ na zrÛønicowanπ sytuacjÍ oddzia≥Ûw, oce-
nianych przez ekspertÛw Laffertyíego. Do czo≥owej grupy, ze úredniπ mieszczπcπ
siÍ miÍdzy 7 a 8 naleøπ HSBC, Nationwide i HBOS (Halifax Bank of Scotland) ñ
niewπtpliwy lider analizowanej grupy. Do drugiej grupy zaliczono RBS, HSBC
i Abbey. Naleøy rÛwnieø podkreúliÊ, øe kaødy z prezentowanych bankÛw podej-
muje  znaczne  wysi≥ki  do  podniesienia  poziomu  warunkÛw  obs≥ugi  klientÛw.
Przyk≥adowo, Abbey zamierza: 
ï zapewniÊ dobre powiπzania miÍdzybankowe,
ï rozszerzyÊ franchising oddzia≥Ûw,
ï wprowadziÊ moøliwoúÊ do≥adowania telefonÛw komÛrkowych w bankoma-
tach,
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Rys. 7. Liczba klientów business banking na oddział
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no-internetowπ.
Ponadto, wed≥ug analiz ekspertÛw ÑLaffertyî, w wielu bankach brytyjskich
podjÍto w ciπgu ostatniego okresu szereg przedsiÍwziÍÊ pilotaøowych typu:
ï otwieranie oddzia≥Ûw w niedzielÍ,
ï instalowanie w oddzia≥ach kioskÛw internetowych,
ï sprzedaø utility services,
ï modernizacja centrÛw biznesowych (tzw. corporate banking),
ï intensywny wewnÍtrzny cross-selling produktÛw bankowych,
ï przekszta≥canie oddzia≥Ûw detalicznych w placÛwki Ñbezladoweî ñ banko-
maty, stanowisko recepcyjne, pokoje rozmÛw i on-floor personel.
Metoda Laffertyíego zosta≥a przez Autora zaadaptowana do warunkÛw pol-
skich i wykorzystana przy badaniach prowadzonych przez studentÛw w trakcie
sporzπdzania prac licencjackich i magisterskich. Pierwsze kryterium, jakim jest
ÑogÛlny wizerunek oddzia≥uî, uzupe≥niono o lokalizacjÍ placÛwki. Z kolei w przy-
padku kryterium Ñwyposaøenia w nowoczesne technologieî, zamiast kioskÛw in-
ternetowych, dostÍpu do call-centre w oddziale, przyjÍto bardziej tradycyjne roz-
wiπzania typu bankomat, liczarka pieniÍdzy itp. Jak do tej pory, przeprowadzo-
no szereg tego typu analiz w regionalnych niszach rynkowych wojewÛdztwa ma-
zowieckiego i úwiÍtokrzyskiego.1 Wyniki badaÒ przedstawiono w tabeli 2.
Dane w tabeli 2 wskazujπ, øe najlepiej funkcjonujπcymi oddzia≥ami dysponu-
jπ banki: Millennium, BPH i Kredyt Bank S.A. (úrednia ocen powyøej 7 punk-
tÛw), zaú najgorzej dzia≥ajπcymi: Bank Pocztowy, SKOK i Bank Zachodni WBK.
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1 Wyniki badaÒ pochodzπ z prac dyplomowych studentÛw. SzczegÛ≥owy wykaz autorÛw i ty-
tu≥Ûw tych prac podany jest w bibliografii.



















































Ogólny wizerunek  6 7 9 9 6 8 8 5
Czas oczekiwania na przeprowadzenie 
transakcji – d³ugoœæ kolejki
6 4 5 5 6 6 6 5
Proaktywny stosunek personelu do klientów 3 7 9 7 3 8 7 6
Wyposa¿enie w nowoczesn¹ technologiê 5 6 8 8 3 8 4 4
Privacy – warunki obs³ugi 3 4 9 7 6 9 8 6
Jakoœæ materia³ów informacyjnych 5 7 9 7 7 7 8 6
Œrednia ogó³em dla banku 4,7 5,8 8,2 7,2 5,2 7,7 6,8 5,5
 ród³o: www.lafferty.com
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dla 2006 r. nie sπ porÛwnywalne z powyøszymi w tym sensie, øe nie dotyczπ ana-
logicznych  oddzia≥Ûw,  umoøliwiajπ  jednak  ocenÍ  komparatystycznπ  bankÛw
w tymøe roku.
UogÛlniajπc, w przypadku bankÛw wystÍpujπcych w obu ratingach poprawi-
≥a siÍ pozycja PKO BP, BGØ i Banku Zachodniego WBK, natomiast pogorszy≥a
siÍ w pozosta≥ych. Ocena wszystkich oddzia≥Ûw analizowanych bankÛw zmniej-
szy≥a siÍ o 0,19 pkt.
Kolejne badanie oparte zosta≥o zarÛwno na kilku pracach magisterskich, jak
i badaniach terenowych grup studenckich w ramach zajÍÊ z bankowoúci w Wyø-
szej Szkole UmiejÍtnoúci w Kielcach, przeprowadzonych w lutym i marcu 2008 r.
w regionalnych  niszach  rynkowych  wojewÛdztwa  úwiÍtokrzyskiego.2 Wyniki
przedstawiono w tabeli 4.
Generalnie úrednia ocena dla wszystkich oddzia≥Ûw zwiÍkszy≥a siÍ o 0,17
punkta. W takim w≥aúnie przypadku istotna jest sytuacja bankÛw, ktÛrych pozy-
cja spad≥a. Dotyczy to kilku przyk≥adÛw, przy czym spadek Dominet Bank i Mul-
tibank nie jest zaskoczeniem, natomiast istotne znaczenie ma os≥abienie pozycji
takich bankÛw, jak: Millennium, BPH, Kredyt Bank S.A. i BGØ.
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2 W badaniach terenowych uczestniczyli m.in.: J. RÛøycka, A. Burgiel, M. Groszek, T. ålu-
sarczyk, E. Siatkowska, A. Droødø, Z. Øarnowiecka, A. Po≥eÊ, G. Musia≥, Z. PodkÛwka, U. WÛj-


































PKO  6,67 3,67 5,25 6,75 5,00 7,42 5,79
BPH  7,50 7,17 7,00 7,67 7,50 6,50 7,22
B.Spó³dz. 5,57 7,29 6,71 6,00 6,00 4,43 6,00
BG¯  4,75 7,50 5,75 5,50 5,00 5,25 5,63
B. Poczt.  3,50 2,00 2,00 2,50 2,50 4,00 2,75
SKOK  3,60 4,40 6,00 3,80 3,80 4,20 4,30
KB SA  6,50 8,00 7,00 7,00 8,00 6,50 7,17
Millenium  6,50 7,50 8,00 7,50 7,00 7,00 7,25
Pekao  6,83 6,67 6,83 7,33 6,33 7,50 6,92
BZ WBK  6,50  5,50  4,75  5,00  4,75  5,25  5,29 
Lukas  5,00  7,00  6,00  6,00  7,00  7,00  6,33 
Oddzia³y razem  6,00  5,76  5,98  6,16  5,59  6,06  5,92
Tabela 2. Ocena funkcjonowania oddzia³ów w mazowieckich i œwiêtokrzyskich niszach rynkowych
w 2005 r. (skala ocen w przedziale 0–10)
 ród³o: opracowanie w³asne na podstawie prac dyplomowych studentów. Ich wykaz znajduje siê w bibliografii. 
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ewolucje, stanowiπc swoistπ wypadkowπ rozwiπzaÒ specyficznie polskich i imita-
cji kopiowanych z rozwiniÍtych gospodarek úwiatowych. Rzecz jasna te ostatnie
majπ zdecydowanie wiÍkszπ Ñsi≥Í przebiciaî jako, øe nasz kraj dopiero moøe zali-
czaÊ siÍ do tzw. emerging markets, nawet jako cz≥onek Unii Europejskiej, zaú
úwiatowe dojrza≥e systemy finansowe majπ juø za sobπ przebytπ d≥ugπ drogÍ
w walce konkurencyjnej. Przyspieszenie procesu imitacji niewπtpliwie zwiπzane
jest z dominujπcπ rolπ kapita≥u zagranicznego w polskim sektorze bankowym.
Niezwykle istotnym problemem, jaki dotar≥ do nas nie tylko w postaci dyskusji
teoretycznej, ale i rozwiπzaÒ praktycznych jest kwestia tradycyjnych oddzia≥Ûw
bankowych  w úwietle  rozwoju  szeroko  rozumianej  bankowoúci  elektronicznej.
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Tabela 3. Ocena funkcjonowania oddzia³ów w mazowieckich i œwiêtokrzyskich niszach rynkowych


































PKO 6,69 4,28 5,37 6,08 6,16 6,56 5,86
BZ WBK  7,44 6,78 6,11 6,11 5,00 6,44 6,31
Millennium  6,00 5,86 6,86 6,00 5,43 5,86 6,00
B. Spó³dzielcze  5,82 5,00 5,45 4,18 5,36 4,18 5,00
BPH  6,31 5,58 6,00 6,00 6,77 5,46 6,02
Pekao  5,82 5,13 5,37 5,47 5,20 5,87 5,48
Lukas  8,50 2,50 5,00 6,00 5,50 5,00 5,42
KB SA  5,15 5,89 6,31 6,00 5,89 5,89 5,85
Dominet  10,00 10,00 10,00 10,00 9,00 10,00 9,83
MultiBank  6,00 10,00 9,00 10,00 10,00 10,00 9,17
BGK  4,00 7,00 2,00 5,00 2,00 6,00 4,33
BISE  5,00 7,00 5,00 6,00 4,00 5,00 5,33
ING BSK  6,07 5,40 6,40 6,20 6,40 5,60 6,01
Citi Handlowy  7,50 3,50 3,00 5,50 2,50 3,00 4,17
Fortis  8,00 6,00 7,00 6,00 3,00 7,00 6,17
GE Money  6,00 6,00 4,00 4,00 7,00 5,00 5,33
BG¯  6,00 6,80 6,00 5,80 5,60 5,00 5,87
SKOK  3,50 3,50 5,50 3,50 3,00 4,00 3,83
POLBANK  7,00 5,00 2,00 5,00 5,00 4,00 4,67
BOŒ  4,00 9,00 1,00 5,00 7,00 4,00 5,00
Oddzia³y razem  6,21 5,40 5,64 5,75 5,65 5,74 5,73
 ród³o: opracowanie w³asne na podstawie prac dyplomowych studentów. Ich wykaz znajduje siê w bibliografii. 
Vizja - 5-2008 - Wspolczesna ekonomia.qxd  08-03-28  15:45  Page 133W uproszczeniu  istniejπ  dwa  skrajne  poglπdy.  Pierwszy  z nich  twierdzi,  øe
w úrednim horyzoncie czasowym bankowoúÊ elektroniczna zdominuje tradycyj-
nπ, zaú drugi, øe bÍdzie siÍ rozwija≥a zgodnie z rynkiem, adekwatnie do popytu
zg≥aszanego na us≥ugi tego kana≥u dystrybucji.
3. Oddzia≥ bankowy na tle innych kana≥Ûw dystrybucji
Z merytorycznego  punktu  widzenia,  niezwykle  interesujπco  kszta≥tuje  siÍ
bardzo  prosta  relacja  charakteryzujπca  liczbÍ  oddzia≥Ûw  przypadajπcych  na
1 mln ludnoúci (rys. 8).
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Tabela 4. Ocena funkcjonowania oddzia³ów w œwiêtokrzyskich niszach rynkowych w 2008 r. (skala


































PKO  6,85 3,25 6,40 6,37 6,45 6,65 6,00
Pekao  8,50 2,50 7,00 7,50 8,50 7,00 6,83
Lukas  5,67 5,23 5,83 7,33 4,90 5,33 5,72
ING BSK  7,00 5,33 6,20 6,67 6,33 7,33 6,48
BPH  5,83 4,23 4,67 7,37 5,67 4,67 5,41
B. Spó³dzielcze 5,80 7,04 6,00 4,40 4,70 5,20 5,52
KBSA  6,00 4,00 5,00 6,00 5,00 5,00 5,17
SKOK  4,00 5,00 6,00 3,00 3,00 4,00 4,17
Eurobank  5,00 7,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,33
Dominet  6,17 7,83 6,33 5,50 5,00 3,83 5,78
BG¯  6,25 3,75 5,80 7,25 5,35 4,80 5,53
INVESTBank  8,00 8,20 9,00 6,70 8,80 7,00 7,95
MultiBank  5,50 6,50 5,90 4,20 4,50 4,50 5,18
Fortis  5,50 5,50 5,00 4,00 5,50 4,00 4,92
Millennium  6,25 4,50 5,75 5,25 5,25 5,80 5,47
Getin  4,00 8,00 6,50 7,00 5,00 4,30 5,80
Raiffeisen  8,00 10,00 9,00 10,00 9,00 8,00 9,00
mBank  6,50 7,50 6,00 10,00 8,00 9,00 7,83
Oddzia³y razem  6,33 5,21 6,11 6,20 5,83 5,71 5,90
 ród³o: Opracowanie w³asnych na podstawie danych zawartych w pracach dyplomowych studentów oraz zebra-
nych w trakcie badañ terenowych prowadzonych ze studentami bankowoœci Wy¿szej Szko³y Umiejêtnoœci w Kiel-
cach.
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Biorπc pod uwagÍ wszystkie placÛwki, a nie tylko oddzia≥y, uzyskamy relacjÍ 309
jednostek na 1 mln osÛb, co poprawia nam wyniki, plasujπc miÍdzy Wlk. Bryta-
niπ a Daniπ. Skala zrÛønicowania wskazuje, øe jest ona bardziej zdeterminowa-
na czynnikami emocjonalnymi, behawioralnymi, niø poziomem rozwoju. Nie po-
zostaje bowiem nic innego jak uznaÊ, øe Hiszpanie, Niemcy, Belgowie i W≥osi lu-
biπ po prostu korzystaÊ z oddzia≥Ûw w przeciwieÒstwie do SzwedÛw czy Brytyj-
czykÛw. Zobaczmy, czy wywiera to wp≥yw na koszty.
Rys. 9 nie wskazuje na istnienie silnej korelacji pomiÍdzy kosztami ponoszo-
nymi przez klienta i preferencjami dotyczπcymi kana≥Ûw dystrybucji, gdyø Hisz-
pania bÍdπca krajem o najsilniejszy nasyceniu oddzia≥ami nie plasuje siÍ w czo-
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 ród³o: www.lafferty.com 
Rys. 8. Liczba oddziałów bankowych na 1 mln ludności
 ród³o: www.lafferty.com 
Rys. 9. Przeciętne roczne koszty klienta bankowości detalicznej w EURO
Vizja - 5-2008 - Wspolczesna ekonomia.qxd  08-03-28  15:45  Page 135≥Ûwce op≥at, a raczej w úrodku zestawienia. Tymczasem badania Zwiπzku Ban-
kÛw AmerykaÒskich wskazujπ, øe przeciÍtny koszt transakcji bankomatowej wy-
nosi 0,27 USD, zaú w wykonaniu klasycznego kasjera 1,07 USD. Generalnie
rzecz ujmujπc, aktualnie 80% wyp≥at pieniÍønych dokonywanych jest w banko-
matach,  podczas  gdy  znaczπca  czÍúÊ  wyp≥at  przez  kasjera  (70%)  dominuje
w USA, Niemczech i Wlk. Brytanii. Stπd teø podstawowe znaczenie dla bankÛw
ma wyprowadzenie wyp≥at poza oddzia≥, gdyø znaczπco obniøy≥oby to koszty ich
funkcjonowania. Rozwiπzanie umoøliwia nowa wersja ATM. W Wlk. Brytanii jest
to jednak tylko 2% wyp≥at, a w USA 10%, i to mimo, iø klienci preferujπ szybkoúÊ
transakcji, ktÛra w przypadku bankomatu wynosi 60 sekund, a kasjera 3 minu-
ty. W USA uwaøa siÍ, øe szersze upowszechnienie nowych technologicznie ban-
komatÛw umoøliwi≥oby zapewnienie obs≥ugi bankowej zapad≥ym rejonom kraju.
Rozwiπzanie tego typu, polegajπce na po≥πczeniu bankowoúci internetowej zATM
zastosowano w Zjednoczonych Emiratach Arabskich, zapewniajπc klientom pe≥-
nπ obs≥ugÍ bankowπ. Wyp≥at moøna dokonywaÊ w piÍciu walutach: dirhamach,
dinarach kuwejckich, riyalsach saudyjskich, USD i GBP. 
SkalÍ bankowoúci internetowej w najbardziej rozwiniÍtych w tym zakresie
krajach (Kanada, USA), prezentuje rys. 10.
Paradoksalnie, zarÛwno w zakresie bankowoúci internetowej, jak i transak-
cji internetowych, Kanada dominuje nad USA, ale byÊ moøe odgrywa tu istotnπ
rolÍ kwestia gÍstoúci zaludnienia.
Z kolei kszta≥towanie siÍ kana≥Ûw dystrybucji produktÛw bankowych w wy-
branych krajach Europy årodkowo-Wschodniej przedstawiono na rys. 11.
Dane zamieszczone na rys. 11 wskazujπ na duøe znaczenie zachowaÒ konsu-
mentÛw w kszta≥towaniu siÍ kana≥Ûw dystrybucji produktÛw bankowych. S≥owe-
nia charakteryzuje siÍ wyøszπ intensywnoúciπ korzystania ze wszystkich kana-
≥Ûw dystrybucji w porÛwnaniu z sπsiedniπ Chorwacjπ. Podobne relacje odnoszπ
siÍ do Polski i Czech.
Nie ma wπtpliwoúci, øe juø nic nie wstrzyma rozwoju bankowoúci elektronicz-
nej. On-line banking staje siÍ coraz bardziej upowszechniany i to w b≥yskawicz-
nym tempie. BankowoúÊ internetowa wzros≥a na úwiecie w ciπgu ostatniego ro-
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Rys. 10. Udział bankowości internetowej
Vizja - 5-2008 - Wspolczesna ekonomia.qxd  08-03-28  15:45  Page 136ku o 19%. Najszerzej w Ameryce PÛ≥nocnej, gdzie 80% bankÛw oferuje tego typu
us≥ugi, a w Europie to zaledwie 47% i w Azji 66%. Na 400 najwiÍkszych bankÛw
úwiata aø 64% ma takπ ofertÍ. Doúwiadczenia USAwskazujπ, øe zamiast tworzyÊ
wirtualny bank z wirtualnymi rachunkami efektywniej jest wykorzystaÊ ten ka-
na≥  do  lepszej  obs≥ugi  istniejπcych  klientÛw.  Jest  to  najtaÒszy  produkt,  gdyø
transakcja internetowa kosztuje jedynie 20 centÛw w stosunku do 2,30 USD
w przypadku Call-Center i 3,35 USD w klasycznym oddziale. Jest rÛwnieø taÒ-
szy, niø skorzystanie z bankomatu (25 centÛw).3
4. Rewitalizacja oddzia≥Ûw 
Tendencje úwiatowe wskazujπ rÛwnieø na nowe zjawisko, jakim jest rewita-
lizacja  roli  oddzia≥Ûw.  Banki  rozwiniÍtych  krajÛw  juø  doúÊ  dawno  rozpoczÍ≥y
zmniejszanie ich liczby. Proces ten w Szwecji czy Wlk. Brytanii zaczπ≥ siÍ jeszcze
w latach 60. ubieg≥ego wieku. Nabra≥ przyspieszenia w latach dziewiÍÊdziesiπ-
tych, kiedy to w takich krajach, jak Belgia i Finlandia zlikwidowano ponad 50%
istniejπcych oddzia≥Ûw bankowych. Ostatnio liczba oddzia≥Ûw ustabilizowa≥a siÍ,
a nawet zaczÍ≥a rosnπÊ, jak na przyk≥ad w Australii. Natomiast w USA rozpoczπ≥
siÍ prawdziwy boom oddzia≥Ûw. Stwierdzono bowiem, øe jest to wciπø najbardziej
preferowany kana≥ dystrybucji dla kompleksowych produktÛw bankowych. Oczy-
wiúcie nowoczesne oddzia≥y w niczym nie przypominajπ tradycyjnej sieci banko-
wej. WiÍkszoúÊ prostych transakcji zosta≥a przekazana do realizacji w ramach
samo obs≥ugujπcych siÍ urzπdzeÒ, zaú funkcje back-office przejÍ≥a centrala. Tym
samym ma≥y efektywny oddzia≥ mÛg≥ siÍ skoncentrowaÊ na zyskownej sprzeda-
øy typu cross-selling.
Przekszta≥canie tradycyjnej sieci w nowoczesnπ nie jest procesem ≥atwym.
W úwietle badaÒ FMCG, tylko w 20% zosta≥ on zakoÒczony sukcesem. Dla wielu
bankÛw skuteczniejszπ metodπ jest przejÍcie innego banku ze zrestrukturyzowa-
nπ sieciπ. Innym rozwiπzaniem jest plasowanie placÛwek wewnπtrz supermarke-
tÛw, co jest szczegÛlnie popularne w USA, gdzie istnieje 6000 takich jednostek,
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3 Wed≥ug danych z: www.lafferty.com
 ród³o: www.lafferty.com
Rys. 11. Klienci korzystający z kanałów dystrybucji w %
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za. Na niej opiera siÍ np. Dexia Bank Belgium kontrolujπcy 18% rynku depozy-
tÛw i kredytÛw mieszkaniowych w Belgii.
Zagroøeniem dla oddzia≥Ûw sπ oczywiúcie alternatywne kana≥y dystrybucji.
W USA, w przypadku rynku kart kredytowych niemal wszystko wyprowadzono
poza oddzia≥, ktÛry zajmuje siÍ g≥Ûwnie dystrybucjπ instrumentÛw finansowych
funduszy inwestycyjnych i polis ubezpieczeniowych. Polityka cenowa, preferujπ-
ca wielkoúciπ stopy procentowej wk≥ady przesy≥ane pocztπ lub Internetem, wy-
prowadzi≥a je z oddzia≥Ûw. Nowym zagroøeniem sπ instytucje pozabankowe. Bro-
kerzy nieruchomoúci stopniowo przejmujπ rynek kredytÛw mieszkaniowych, zaú
dilerzy samochodowi ñ rynek autokredytÛw. Nie tylko przejmujπ rynek kredy-
tÛw, zaczÍli przejmowaÊ rÛwnieø rynek depozytÛw.4
Przeprowadzone badania wskazujπ, øe klienci jednoznacznie preferujπ od-
dzia≥ w stosunku do innych kana≥Ûw dystrybucji w przypadku dwÛch produktÛw
ñ kredytu mieszkaniowego i polisy ubezpieczeniowej. Na tym tle banki podjÍ≥y
dzia≥ania prÛbujπce uczyniÊ rachunek kredytu mieszkaniowego podstawowym
produktem bankowoúci detalicznej, na miejsce rachunku bieøπcego, ale podejúcia
te, jak do tej pory, okaza≥y siÍ bezowocne. Istotne znaczenie, jakie odgrywa kre-
dyt mieszkaniowy w odniesieniu do dyspozycyjnych dochodÛw ludnoúci (PDI)
przedstawiono na rys. 12.
Dane prezentowane na rys. 12 wskazujπ na znaczne zrÛønicowanie sytuacji
w poszczegÛlnych krajach, przy czym Polska znajduje siÍ ewidentnie na poczπt-
ku rozwoju kredytu udzielanego gospodarstwom domowym jako podstawowego
ürÛd≥a finansowania mieszkalnictwa.
Przekszta≥cania dokonywane w sieci oddzia≥Ûw nie by≥y ani proste, ani jed-
noznaczne. Przyk≥adowo, Danske Bank (DB) po fuzji z BG zlikwidowa≥ 160 od-
dzia≥Ûw, a takøe zmniejszy≥ o 1/3 zatrudnienie. Podstawowa zmiana dotyczy≥a
zupe≥nie nowej formu≥y oddzia≥Ûw. W banku jest ich piÍÊ typÛw, poczynajπc od
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4 Na podstawie informacji zamieszczonych na: www.lafferty.com
Uwaga: na koniec 2007 r. relacja kredytów mieszkaniowych dla gospodarstw domowych kszta³towa³a siê na po-
ziomie oko³o 10%, przy czym nale¿y podkreœliæ, ¿e PKB jest nieco inn¹ kategori¹, ni¿ PDI.
 ród³o: www.lafferty.com
Rys. 12. Relacja kredytów mieszkaniowych do PDI
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zajmujπcy siÍ jedynie doradztwem. PomiÍdzy nimi sπ jeszcze: oddzia≥ lokalny, od-
dzia≥ us≥ug doradczych oraz centrum finansowe. W kaødym z nich jest coraz
mniej obs≥ugi kasowej, a coraz wiÍcej doradztwa finansowego. W DB oko≥o 10%
oddzia≥Ûw nie ma obs≥ugi kasowej (sπ oczywiúcie bankomaty). Ich utworzenie
zdeterminowane by≥o dwoma przes≥ankami. Pierwsza z nich, to ucieczka klien-
tÛw. ZamkniÍcie ostatnich piÍciu oddzia≥Ûw wywo≥a≥o znaczπcy odp≥yw klientÛw
i bank uzna≥, øe poszed≥ w tym zakresie za daleko. Stπd teø zamiast zamykania
oddzia≥Ûw dokonuje siÍ ich przekszta≥cenia w znacznie taÒsze jednostki bezkaso-
we. Drugim czynnikiem by≥y rabunki. Oddzia≥y, na ktÛre dokonywano napadÛw
rÛwnieø przekszta≥cono na bezkasowe. 
Z kolei  podstawowym  problemem  Sparebanken  Vest  (SV)  okaza≥  siÍ  czas
oczekiwania klientÛw na obs≥ugÍ, siÍgajπcy 50 minut, podczas gdy 3 minuty sπ
powszechnie akceptowalnym maksimum. Bank zidentyfikowa≥ g≥Ûwne dzia≥ania
restrukturyzacyjne nastÍpujπco:
ï przeniesienie nieefektywnych transakcji kasowych do kana≥Ûw samoobs≥u-
gowych,
ï zmniejszenie liczby kasjerÛw i przekwalifikowanie ich na sprzedawcÛw,
ï wyd≥uøenie czasu pracy stanowisk zwiπzanych z us≥ugami finansowymi,
sprzedaøπ i samoobs≥ugπ,
ï uruchomienie nowych kana≥Ûw dystrybucji ñ elektronicznych i samoobs≥u-
gowych,
ï wprowadzenie wspÛ≥czesnego otwartego i przyjaznego klientom otoczenia.
SV opracowa≥ nowπ koncepcjÍ oddzia≥u. Na jego froncie znajduje siÍ pomiesz-
czenie transakcyjne z bankomatami. Przewidziano tu rÛwnieø pracownika za-
chÍcajπcego klientÛw i pomagajπcego im w dokonywaniu operacji. NastÍpnie jest
strefa nr 2, ze zredukowanπ w stosunku do obecnej liczbπ kasjerÛw (jeden lub
dwÛch) Na koÒcu, w strefie nr 3 usytuowani sπ oddzia≥owi konsultanci i sprze-
dawca.
Zachodzπce w USA zmiany majπ natomiast wrÍcz rewolucyjny charakter. Sπ
nie tylko g≥Íbokie, ale i czÍste. Ostatnie informacje pozwalajπ na sformu≥owanie
nastÍpujπcego has≥a: ÑStrategia wzrostu ñ zmiana paradygmatuî. W USAod wie-
lu lat pokutowa≥ mit, øe wraz ze wzrostem skali roúnie efektywnoúÊ, spadajπ
koszty, roúnie akceptacja rynku, úwiadomoúÊ marki, co prowadzi≥o do dominacji
przekonania, øe wiÍksze jest lepsze. Tym samym strategie realizowanych fuzji
i przejÍÊ mia≥y prowadziÊ do sukcesu.
W úwietle badaÒ FMCG przekonanie to jest mitem. W latach 1997ñ2003,
70% przyrostu depozytÛw zosta≥o przechwycone przez instytucje, ktÛrych kwota
depozytÛw nie przekracza≥a 5 mld USD, a zatem nie by≥y to megabanki. Banki
te uzna≥y, øe bankowoúÊ detaliczna jest dzia≥alnoúciπ solidnπ, wysoce zyskownπ,
o duøym poziomie stopy zwrotu z kapita≥u w≥asnego, ma≥ej zmiennoúci, a zatem
jest to biznes generujπcy wartoúÊ dodanπ. Stπd teø koncentracja na tym sektorze
i widoczne sukcesy. Ten segment sektora bankowego kontroluje juø 40% depozy-
tÛw. Najbardziej agresywnym subsegmentem sπ banki o wartoúci do 0,5 mld
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Vizja - 5-2008 - Wspolczesna ekonomia.qxd  08-03-28  15:45  Page 139USD, ktÛre przechwyci≥y 25% rynku. Zdaniem FMCG, czynnikami ich wzrostu
by≥o:
ï zrozumienie roli oddzia≥Ûw i postawienie na ich rozwÛj, nie zaú wpadniÍcie
w pu≥apkÍ ich kasacji na rzecz taÒszych kana≥Ûw dystrybucji,
ï prowadzenie polityki cenowej przyjaznej dla klientÛw ñ ewidentnie niøsze
prowizje i wyøsze stopy procentowe depozytÛw,
ï brak postfuzyjnego bagaøu, charakteryzujπcego megabanki.
Zdaniem McCormicka, prezesa FMCG, ürÛd≥em sukcesu ma≥ych bankÛw jest
wzrost depozytÛw, stanowiπcych klucz do zysku, zaú wzrost depozytÛw jest funk-
cjπ koncentracji dzia≥aÒ, nie zaú wielkoúci. Szereg bankÛw uwaøa jednak, øe ich
dzia≥alnoúÊ powinna byÊ skoncentrowana na realizacji takich inicjatyw taktycz-
nych, jak: efektywnoúÊ, luka wskaünikowa, uchwycenie podstawowego wyniku
jakoúci, fuzje i przejÍcia, szkolenia zawodowe.
Podobna sytuacja ma miejsce rÛwnieø w Polsce i zostanie zilustrowana na
przyk≥adzie udzia≥Ûw 15 bankÛw w sumie bilansowej sektora (tabela 5).
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Tabela 5. Udzia³ w aktywach kolejnych pi¹tek banków w Polsce
Rok 1. pi¹tka 2. piatka 3. pi¹tka
2001 54,7 22,9 4,8
2002 53,4 23,2 6,0
2003 52,3 22,2 6,6
2004 50,2 21,6 8,2
2005 48,7 20,6 8,9
2006 46,5 20,3 9,8
VI 2007 44,6 20,2 10,4
Ró¿nica: VI 2007–2001 –10,1 –2,7 5,6
 ród³o: Obliczenia w³asne na podstawie: Synteza raportu o sytuacji sektora bankowego w I pó³roczu 2007 r., 
s. 37 t. 14, http://www.nbp.pl/Publikacje/nadzor_bankowy/pdf/synteza2007_2.pdf 
Wyniki wskazujπ, øe tracπ najwiÍksze banki. Pierwsza piπtka pod wzglÍdem
aktywÛw straci≥a 10 p.p. udzia≥u w aktywach, druga nieca≥e 3 p.p., a trzecia, po-
dwoi≥a swÛj udzia≥. Oznacza to, øe w dotychczasowych warunkach ma≥e banki
w Polsce majπ szanse wygraÊ walkÍ konkurencyjnπ z duøymi.
Z kolei w bankach USA pojawi≥ siÍ nowy trend dotyczπcy zapotrzebowania
na  kadry.  Okaza≥o  siÍ  w szeregu  przypadkach,  øe  w oddziale  potrzebny  jest
sprzedawca z doúwiadczeniem up≥ynniania czegokolwiek na rynku detalicznym,
a nie wysoko wykwalifikowany bankowiec. Taki sprzedawca bardzo szybko prze-
kwalifikuje siÍ na bankowca. W USA najbardziej popularnymi sπ rÛwnieø ma≥e
nietypowe oddzia≥y. 
Jednoczeúnie niezbÍdna do uzyskania sukcesu sta≥a siÍ koniecznoúÊ podjÍcia
dzia≥aÒ, w ramach ktÛrych oddzia≥y muszπ wzmocniÊ wizerunek banku. W úwie-
tle przeprowadzonych badaÒ, Taylor Nelson Sofres twierdzi, øe:
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ï m≥odzi klienci nie preferujπ Internetu,
ï oddzia≥y nie sπ podstawowπ atrakcjπ ludzi biednych i starych.
Niewπtpliwie  oddzia≥y  nadal  sπ  Ñtwarzπ  bankuî  i klienci  niekoniecznie
opuszczπ bank, jeúli doznajπ w oddziale negatywnych doúwiadczeÒ, ale mogπ po-
wstrzymaÊ siÍ od nabywania w nim dodatkowych produktÛw w ramach cross-se-
lling. To oddzia≥ jest tym úrodkiem przekazu, ktÛry najg≥Íbiej kszta≥tuje percep-
cjÍ banku przez klienta i tworzy najsilniejsze relacje zaufania. Zdecydowanie
trzeba zmieniÊ sposÛb zachowania personelu bankowego, gdyø klienci uwaøajπ,
øe ciπgle usi≥uje siÍ im coú sprzedaÊ, zamiast doradziÊ w sprawach finansowych.
Personel bankowy jest istotnym aktywem banku, gdyø wp≥ywa na zaufanie, lo-
jalnoúÊ i øyczliwoúÊ klientÛw, umoøliwiajπc bankowi zwiÍkszanie roli w zarzπdza-
niu ich finansami. W oddzia≥ach musi nastÍpowaÊ b≥yskawiczna segmentacja
klientÛw. Przyk≥adowo, w Japonii karta chipowa informuje pracownikÛw oddzia-
≥u, kim jest klient, jakich transakcji dokonuje najczÍúciej, itp. Nowe zjawiska do-
tyczπce oddzia≥Ûw, to takøe ruchome punkty, niezwykle popularne i odnoszπce
sukcesy w tak rÛønych krajach, jak Oman, Kuwejt i Australia. Z kolei HSBC
wprowadzi≥o sta≥e terminy prowadzenia w oddzia≥ach wy≥πcznie doradztwa fi-
nansowego. Abbey Nationals wprowadzi≥ w oddzia≥ach sprzedaø innych produk-
tÛw spoza branøy finansowej. Spotyka siÍ i rozwiπzanie odwrotne ñ kioski ban-
kowe w sklepach z p≥ytami dla m≥odzieøy.
Supermarket bankowy jest stosunkowo nowym zjawiskiem na rynku. Pierw-
sze  z prawdziwego  zdarzenia  placÛwki  supermarketowe  uruchomione  zosta≥y
w 1997 r. przez Sainsbury. Inicjatorami w tym zakresie byli takøe: Tesco, Safe-
way, Morrisonís, Boots, ASDA, Marks&Spencer. Liczba klientÛw w Wlk. Brytanii
wynosi obecnie 5,8 mln osÛb i wed≥ug prognoz IBM BCS osiπgnie 14,43 mln osÛb
w 2008 r., czyli jednπ czwartπ populacji. 
Supermarket banking osiπgnπ≥ doúÊ istotnπ pozycjÍ na rynku kart kredytowych,
ale w przypadku depozytÛw i kredytÛw jest to nadal margines, choÊ jest to stopnio-
wo rosnπcy segment rynku. Podkreúla siÍ, øe si≥a supermarket banking wynika z:
ï silnej, budzπcej zaufanie marki supermarketu, zwiπzanej z duøπ liczbπ lo-
jalnych  klientÛw,  ktÛrzy  sπ  otwarci  na  oferowane  im  us≥ugi  finansowe.
W wielu przypadkach marka supermarketu jest silniejsza od marki insty-
tucji finansowej,
ï niskich kosztÛw operacyjnych wynikajπcych z wysoce konkurencyjnych pro-
duktÛw. Wynoszπ one oko≥o 25% úrednich kosztÛw instytucji finansowych.
Tym samym, wed≥ug badaÒ Direct Excellence, koszt polisy ubezpieczeniowej
dla samochodÛw jest w Sainsbury i Tesco o 11% poniøej úredniej rynkowej,
ï dostÍp do potÍønej bazy klientÛw.
W úwietle badaÒ, supermarket banking bÍdzie powaønym wyzwaniem dla ban-
kowoúci tradycyjnej, gdyø w przypadku Sainsburyís 55% klientÛw supermarketu
i 71% klientÛw bankowych uwaøa, øe najdogodniejszym miejscem do úwiadczenia
us≥ug finansowych jest sklep. Ponadto ponad 60% klientÛw bankowych preferuje
tradycyjny oddzia≥ ze wzglÍdu na potrzebÍ fizycznego kontaktu z bankiem. Kolej-
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duktÛw finansowych, tj. zakupÛw us≥ug dokonywanych rokrocznie w celu zabezpie-
czenia siebie, rodziny i majπtku. Sπ to produkty proste i powinny mieÊ niskπ cenÍ
oraz sprzedawcÍ o duøym zaufaniu spo≥ecznym. Rys. 13 ilustruje skalÍ zaintereso-
waÒ poszczegÛlnych bankÛw plasowaniem placÛwek w supermarketach.
Stosowne  dzia≥ania  podejmowane  sπ  rÛwnieø  w Polsce.  ÑMerchandising
w banku zaczyna siÍ juø na etapie poszukiwania odpowiedniej lokalizacji dla no-
wej placÛwki. Na podstawie badaÒ okreúlane sπ najbardziej w≥aúciwe lokalizacje
przy g≥Ûwnych ulicach miast tak, aby bank znajdowa≥ siÍ w miejscach, ktÛre
mieszkaÒcom danych aglomeracji sπ dobrze znane, co zapewni klientom ≥atwe
dotarcie do placÛwek. Dodatkowym ürÛd≥em informacji dla klientÛw w placÛw-
kach sπ rÛønego rodzaju materia≥y promocyjne, ktÛre informujπ o produktach
i promocjach banku. G≥Ûwne materia≥y informacyjne znajdujπ siÍ w miejscach ≥a-
two dostÍpnych i sπ ustawione wed≥ug grup tematycznych, takich jak kredyty go-
tÛwkowe, kredyty hipoteczne, karty kredytowe, fundusze inwestycyjne czy ubez-
pieczenia. Materia≥y dotyczπce ofert promocyjnych banku sπ teø dostÍpne przy
stolikach dla klientÛw oczekujπcych na spotkanie z doradcπ oraz u doradcÛw. £a-
two moøna takøe skontaktowaÊ siÍ z telefonicznym centrum obs≥ugi klienta po-
przez bezpoúredni telefon dostÍpny dla wszystkich. Materia≥y promocyjne ekspo-
nowane w miejscu sprzedaøy sπ specjalnie projektowane dla kaødego produktu
i kampanii banku tak, aby w sposÛb przejrzysty i atrakcyjny informowaÊ klien-
tÛw o nowej ofercie lub specjalnych cechach produktÛw. Waønym elementem dla
kaødej placÛwki banku jest jej widocznoúÊ zewnÍtrznaî (Borkowski, 2008).
Zakoñczenie
BankowoúÊ elektroniczna w úrednim horyzoncie czasu nie zdominuje jeszcze
bankowoúci tradycyjnej. BÍdzie siÍ rozwijaÊ zgodnie z ewolucjπ rynku i g≥Íboko-
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Rys. 13. Liczba oddziałów w supermarketach i udział w ogólnej liczbie oddziałów
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ju bankowoúci elektronicznej bÍdzie szybsza niø bankowoúci tradycyjnej. 
BankowoúÊ  tradycyjnych  oddzia≥Ûw  poddawana  jest  g≥Íbokim  przeobraøe-
niom. Z jednej strony, w krajach dojrza≥ej bankowoúci liczba oddzia≥Ûw maleje,
zaú z drugiej, pojawiajπ siÍ nowe, nierzadko niekonwencjonalne rozwiπzania.
W chwili obecnej brak jest jeszcze przes≥anek, aby stwierdziÊ, øe docelowym mo-
delem oddzia≥u bÍdzie miniplacÛwka zlokalizowana samodzielnie lub w super-
markecie. Przeprowadzony w Wlk. Brytanii rating oddzia≥Ûw wybranych bankÛw
wykaza≥ duøe zrÛønicowanie sytuacji i to bez korelacji z wielkoúciπ lub przepro-
wadzanπ restrukturyzacjπ oddzia≥Ûw.
Przeprowadzona w Polsce prÛbna ocena podejúcia, wykorzystujπca do tego
celu badania realizowane w ramach prac licencjackich i magisterskich, wskazu-
je na jej przydatnoúÊ i skutecznoúÊ. Metoda ta pozwala na stwierdzenie, øe ska-
la zrÛønicowania jakoúci funkcjonowania placÛwek w Polsce jest co najmniej tak
duøa, jak w Wlk. Brytanii.
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Bank Units. Assessment and Development Tendencies
Summary
There are new trends in development banking sector especially concerning
branches. The e-banking has diminished impact the old fashion branches as ma-
in tool finance activity. Now we have units (departments) localised at supermar-
kets and in other strange places. Due to some researches mortgages and insuran-
ce polices ought to be sold in traditional branches according to clients preferen-
ces. Lafferty Agency researched quality of banking service condition in the UK.
Base on this methodology similar case studies were done in Poland.
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